Design and Implementation of Customers Relationship Management System for an Interior Design Company by 彭霄
高校编码：10384                              分类号      密级         
学号：X2012230288                                        UDC        
    
 
工  程  硕  士  学  位  论  文 
 
基于 J2EE 的室内设计公司客户关系 
管理系统的设计与实现 
Design and Implementation of Customers Relationship 
Management System for an Interior Design Company 





指  导  教  师：             
答辩委员会主席：             
2014 年 6 月
指  导  教  师： 林 俊 聪 副 教 授 
专  业  名  称： 软 件 工 程 
论文提交日期： 2 0 1 4 年 6 月 
论文答辩日期： 2 0 1 4 年 7 月 





















另外，该学位论文为（                            ）课题（组）
的研究成果，获得（               ）课题（组）经费或实验室的





























（     ）1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，
于   年  月  日解密，解密后适用上述授权。 







                             声明人（签名）：  


















































With the continuous development of market economy, companies also will be 
rapid growth in economic strength, thus making the enterprise customer relationship 
management is also gradually computerized network. With the expansion of an 
interior design company size, number of customers and the source also expanding, 
traditional customer relationship management system is no longer fit the company's 
customer relationship management, the company hopes to be able to develop a 
rational, scientific handling the company's current customer relationships 
management systems. 
The subject of a study by the interior design firm integrated customer 
relationship management, the paper firstly in the background and significance of the 
subject were introduced to analyze the research status of the company's customer 
relationship management, which made the study of this subject objectives and content, 
and the interior design firm customer relationship management system for the needs 
of an overview and analysis of business processes and functions of the interior design 
company customer relationship management and non-functional requirements are 
analyzed, as well as by non-related functions functional aspects of the analysis, the 
use of J2EE architecture, JSP technology and overall design ideas from Ajax 
technology systems, key technology, architecture, system functions in terms of 
structure and topology of the overall design of the system for a more detailed 
description of the design of a sets the framework based on MVC customer 
relationship management system, which can solve the customer relationship 
management company, and be able to improve the company's customer relationship 
management efficiency. 
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JSP 技术开发了 B/S 模式的客户关系管理系统。在系统设计过程中还加入了 MVC 的 Struts 框

























年至 2012 年期间，全球的 CRM 市场从 160 亿美元增长到 180 亿美元，达到了 12.5%的增长
速度[3]。通讯、IT 服务、媒体以及金融行业是 CRM 上的最大消费者。 
对于当今的企业而言，更多的将“以产品为中心”转到了“以客户为中心”，目前针对 CRM
的研究主要集中在下列几个方面[4]： 










































































了，如：SAP、Siebel、Oracle 等公司对此都非常重视[9]。特别是 Siebel 公司，已经提供了一
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第二章 CRM 相关理论及关键技术 
2.1 CRM 相关理论 
2.1.1 CRM 的功能 
CRM 系统需要对不同的客户的消费习惯和消费特征进行充分的了解，并将这些信息转化
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2.1.2 CRM 的分类 
美国的一研究机构 Meta Group 按照 CRM 系统的功能的不同将其分为三类，即协作型
CRM、运营型 RM 和分析型 CRM[16]。 
（1）协作型 CRM 
对于协作型 CRM 来说包括的领域比较广泛[16]，他的目标是提升客户对服务的满意度，
主要的方式提高 CRM 对客户服务请求或者请求变化的响应速度。协作型 CRM 给客户提供了
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